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POVZETEK 
V poslovnem svetu je za uspešno poslovanje ključnega pomena prilagajanje hitrim 
spremembam  in inovacijam, ki so posledica svetovne globalizacije. Da bi sodobne 
organizacije sledile spremembam, ki jih nalagajo družba in trg, na katerem organizacija 
deluje, se na to odzovejo s prenovo poslovnih procesov. 
Pridobitev kredita je tudi poslovni proces, za katerega se odloča čedalje več posameznikov. 
Preden se odločimo za kredit, vsak posameznik preuči ponudbe in se odloči za najboljšo. 
Prav zaradi velikih ponudb oziroma konkurence na trgu si banke prizadevajo izboljšati 
poslovne procese in poslovanje, s tem pa tudi postati najugodnejši ponudnik 
kreditojemalcem. 
Namen diplomskega dela je predstaviti proces pridobitve stanovanjskega kredita, njegove 
slabosti in prenovo ter pozitivne učinke prenove procesa na organizacijo in njeno delovanje. 
Za lažje razumevanje poslovnega procesa v diplomskem delu predstavim teoretično 
podlago, opišem izbrano organizacijo, nato pa še v zadnjem delu predstavim obstoječi in 
prenovljeni postopek. Prenovo procesa sem izvedla v programu iGrafx, v katerem sem s 
pomočjo simulacij ugotovila slabosti in dokazala, da postopek lahko poteka hitrejše kot že 
obstoječi. 
 
Ključne besede: poslovni proces, stanovanjski kredit, obstoječi proces, prenovljen proces, 
iGrafx  
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SUMMARY 
RENEWAL OF THE PROCESS OF OBTAINING A HOUSING LOAN 
In business, adapting to rapid changes and innovations that are consequences of 
globalization is of essential importance for successful performance. In order to follow the 
changes dictated by the society and the market, organizations today respond to this 
development with reforming their business processes. 
Granting credit is one of the business processes that is chosen frequently and by an 
increasing number of individuals. Before deciding, one studies the offers available and 
selects the best option for obtaining credit. Precisely because of numerous alternatives or 
rather strong competition on the market, banks strive for improvement of business 
processes and business in general. Consequently, they also try to become the most 
favourable provider of credit-related services. 
The aim of the thesis is to present the process of getting a mortgage, its disadvantages and 
its reformation, including the positive effects of this revised process for the organization 
and its performance. For easier understanding, the thesis first explains the theoretical basis 
of the process, describes the chosen organization and finally presents the existing and the 
renewed procedure. The reformation of the process was done in iGrafx, where simulations 
helped discover weaknesses and prove that the procedure can be faster than the existing 
one. 
Key words: business process, mortgage, existing process, revised process, iGrafx 
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1 UVOD 
»Živimo v času, v katerem smo priča nenehnim in hitrim spremembam tako v sami 
organizaciji kot tudi v okolju, v katerem organizacija deluje. Te spremembe so vse bolj 
nepredvidljive. Po drugi strani pa dinamika sprememb okolja dviguje raven potreb po 
konkurenčnosti poslovanja organizacij ob sprotnem zagotavljanju podatkov in informacij 
ter pospešitvi izvajanja poslovnih procesov znotraj organizacije kot tudi v njenem okolju« 
(Kovačič, Jaklič & Štamberger, 2004, str. 2). 
Spremembam, ki jih zahtevata razvoj in napredek družbe, se morajo prilagajati vse 
organizacije, prav tako tudi banke, ki so poleg prilagajanja podvržene tudi strogim 
standardom in zakonski regulaciji. Ena izmed možnosti za doseganje zahtevanih sprememb 
je prenova poslovnih procesov. Z njo podjetja dosežejo znižanje stroškov poslovanja, 
izboljšajo kakovost dela, skrajšajo čas obdelave postopkov in povečajo konkurenčnost, s 
čemer si zagotovijo obstoj na trgu. Prenova poslovnega procesa poveča zadovoljstvo strank 
oziroma uporabnikov in tudi zadovoljstvo zaposlenih v organizaciji.  
Idejo o prenovi poslovnega procesa pridobitve stanovanjskega kredita sem dobila ob misli, 
da se z urejanjem stanovanjskega problema vsaj enkrat v življenju sreča vsak posameznik. 
S pomočjo poslovodje banke sem pridobila vse potrebne informacije o procesu pridobitve 
stanovanjskega kredita, ki se je izkazal kot dolg in zapleten proces. Namen diplomskega 
dela je predstaviti proces pridobitve stanovanjskega kredita, njegove slabosti in prenovo 
ter pozitivne učinke prenove procesa na organizacijo in njeno delovanje. 
V delu sem zastavila hipotezo »S prenovo poslovnega procesa je mogoče obstoječi proces 
časovno skrajšati in izboljšati«. Svojo hipotezo bom dokazala tako, da bom v programu 
iGrafx predstavila obstoječi proces in njegove slabosti. Nato bom te slabosti odpravila 
oziroma izboljšala ter predstavila prenovljen proces, prav tako s pomočjo programa iGrafx. 
Primerjavo rezultatov procesov bom prikazala s simulacijo, s katero bom tudi dokazala, da 
je prenovljen proces časovno hitrejši in manj zapleten.  
Cilj diplomskega dela je dokazati zastavljeno hipotezo in prikazati prenovljen postopek 
pridobitve stanovanjskega kredita.  
Diplomsko delo zajema sedem poglavij. Pri teoretičnem delu sem uporabila deskriptivno 
oziroma opisno metodo, pri čemer sem se poslužila študija domače in tuje literature. V 
teoretičnem delu sem opredelila pojem poslovni proces ter opisala potek in cilje prenove 
poslovnega procesa. Pri praktičnem delu sem uporabila metodo prenove procesov, 
pomagala sem si s tehniko simulacij procesov in – kot že navedeno – s programom iGrafx. 
Praktični del vsebuje bistvo diplomskega dela; v tem delu predstavim pisno in grafično 
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obstoječi proces (AsIs), njegove dinamične podatke in simulacije, nato pa še na isti način 
predstavim prenovljen proces (ToBe). V sklepnem delu sem opisala svoje ugotovitve in 
potrdila zastavljeno hipotezo. 
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2 TEORIJA PODROČJA PRENOVE PROCESA 
Vključevanje v svetovno okolje bo od podjetij zahtevalo večjo konkurenčnost. Tako bo 
mednarodna konkurenčnost bistveni izziv, s katerim se bodo srečevala vsa podjetja v 
prihodnosti. Povečevanje konkurenčnosti bo zahtevalo korenite spremembe v podjetju; v 
večini primerov bodo podjetja uspešno poslovanje s krajšimi izvajalnimi časi, z nižjimi 
stroški in boljšo kakovostjo izboljšala s prenovo poslovanja v obliki preoblikovanja ali 
prenove poslovnega procesa ob uporabi sodobne tehnologije (Kovačič idr., 2004, str. 55). 
Avtorji navajajo tudi, da bodo organizacije v želji po preživetju morale izboljšati način 
pridobivanja in posredovanja podatkov, hkrati pa bodo morale pri izvajanju poslovnih 
procesov izboljšati uporabo podatkov (Kovačič idr., 2004, str. 2). 
Rešitev za težave, ki pestijo večino organizacij, je prenova poslovnih procesov (ang. 
Business Process Reengineering – BPR). Tako organizacije izboljšajo svoje delovanje, kar 
pomeni, da analizirajo in spreminjajo celoten poslovni proces, vendar prenova poslovnega 
procesa zahteva korenite spremembe in izpolnjevanje nekaterih pogojev. Pomembno je, 
da vodstvo zavrže neuporabne postopke in pravila, ki jih je do zdaj uporabljalo pri 
poslovanju, poleg tega pa mora opustiti neprimerna organizacijska in izvedbena načela. 
Šele takrat lahko organizacija začne prenovo poslovnega procesa (Kovačič & Peček, 2004, 
str. 34). 
 
2.1 POSLOVNI PROCES 
Poslovni proces lahko opišemo kot zaporedje aktivnosti, ki skozi določen čas in v določenem 
prostoru s pomočjo virov (delavci, vložki) ustvari rezultat, torej spremeni vhod v izhod. 
Avtorji navajajo definicijo poslovnega procesa na različne načine. 
Kovačič in Peček (2004, str. 37) opredeljujeta poslovni proces kot skupek logično povezanih 
kontrolnih in izvajalskih postopkov, katerih rezultat je načrtovana storitev oziroma izdelek. 
Podobno poslovni proces pojasnjujeta Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 29); tudi onadva 
sta poslovni proces opisala kot množico logično povezanih izvajalskih in kontrolnih 
postopkov ter aktivnosti s končnim rezultatom – načrtovani izdelek oziroma storitev. Poleg 
tega poslovni proces razlagata kot nabor nalog in dejavnosti, ki vhodnemu elementu v 
proces dodajo uporabno vrednost ob izhodu iz proces. 
Poslovni proces je zbir aktivnosti, ki eno ali več vhodnih enot (input) producira v izhodne 
enote (output) z dodano vrednostjo za kupca (Hammer & Champy, 1993, str. 22). 
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Po Davenportu in Shortu (1990, str. 11) je poslovnih proces zaporedje povezanih nalog, 
katerih namen je doseči želeni poslovni izid. 
Na sliki 1 je predstavljen shematski prikaz poslovnega procesa oziroma proces pretvorbe 
vhoda v izhod.  
 
 
 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 29) 
 
2.2 PRENOVA POSLOVNEGA PROCESA 
Za reševanje ovir in težav, ki so se pojavile v organizaciji ob zaznani težavi, se je kot rešitev 
v začetku devetdesetih letih pojavil izraz prenova poslovnega procesa.  
Prenova poslovnega procesa je nov način, s katerim organizacija izboljša svoje delovanje. 
Tak način izboljševanja delovanja organizacije je usmerjen v analiziranje in spreminjanje 
celotnega poslovanja; poleg tega zahteva tudi drugačen pogled vodstva in korenite 
spremembe, ki jih sprožimo z namenom, da bi dosegli pozitivne rezultate delovanja na 
področjih, kot so: povečanje kakovosti izdelkov in storitev, zniževanje stroškov, skrajšanje 
dobavnih rokov in podobno (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 35, 36). 
Prenova poslovnih procesov je zelo zahtevna naloga, saj terja znanja na različnih področjih, 
kot so: človekove zmogljivosti, informatika, ekonomika, industrijski inženiring, trženje, 
druge tehnologije in seveda znanje na področju proizvodnega procesa v okviru organizacije 
(Kovačič & Peček, 2004, str. 40, 41). 
 
2.2.1 Cilji prenove poslovnega procesa 
S prenovo poslovnega procesa organizacije želijo doseči učinkovitost in uspešnost 
poslovnega procesa. Organizacije večjo učinkovitost procesov dosežejo tako, da odstranijo 
nepotrebne aktivnosti, avtomatizirajo določena opravila, omogočajo boljši dostop do 
podatkov, izboljšajo komunikacijo med izvajalci poslovnega procesa in drugo. Zato 
Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa 
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organizacije iščejo optimum treh medsebojno odvisnih, a hkrati nasprotujočih si generičnih 
ciljev, ki se nanašajo na kakovost, stroške in na čas, kar je prikazano na sliki 2.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 42) 
 
Časovno merilo kaže sposobnost podjetja, da v dogovorjenem časovnem roku proizvede 
neki izdelek ali storitev. Stroškovno merilo pomeni prilagajanje stroškov izdelka ali storitev 
cenovnim razmeram, kot je na primer proračun podjetja. Obe merili vplivata na končni 
rezultat in kakovost poslovnega procesa (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 41). 
 
2.2.2 Potek prenove  
Prenova poslovanja je projekt, ki se začne kot odgovor vodstva na vprašanje poslovne 
uspešnosti ter vprašanje o načinu in predmetu poslovanja, torej ali organizacija proizvaja 
prave izdelke oziroma ali ponuja prave storitve (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 48). 
Podjetje deluje kot celota, zato avtorja prenovo poslovanja obravnavata kot celovit proces, 
na katerega se je treba pripraviti. Podrobnost obravnave in analize vsebin poslovanja je 
odvisna od ciljev prenove in informatizacije poslovanja. Poznamo:  
 celovito ali strateško prenovo poslovanja, ki je usmerjena na ključna strateška 
vprašanja, zajema pa prenovo poslovnih procesov in informatizacijo; 
Slika 2: Temeljni cilji prenove poslovnega procesa 
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 preureditev ali prenovo in informatizacijo posameznih poslovnih procesov oziroma 
informacijsko prenovo, ki se osredinja na možnosti, ki jih ponuja sodobna 
informacijska tehnologija (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 49). 
 
Faze poteka prenove poslovanje so prikazane na sliki 3, zajemajo pa naslednje korake: 
razumevanje, izhodiščno modeliranje, poenostavitev in optimizacijo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 50) 
 
V prvi fazi prenove gre za razumevanje oziroma ugotavljanje napak pri zdajšnjem 
poslovanju in premagovanje strahu pred novimi spremembami. Za lažje razumevanje 
poteka procesa in napak si poslovni proces prikažemo grafično; ta slika nam prikaže 
dejansko stanje in jo avtorji poimenujejo model, imenovan »kot je« (ang. As-Is). Nato v fazi 
izhodiščno modeliranje poiščemo neskladnost pri izvajanju poslovnega procesa in 
prikažemo mogoče rešitve. Pri tem si pomagamo s simulacijo izvajanja procesov, ki nam 
pokaže čas in stroške izvajanja procesa, ozka grla, obremenjenost virov itn. na podlagi 
analize obstoječega procesa; organizacija začne premišljevati o poenostavitvi oziroma 
prenovi, ki bo pripeljala do učinkovitosti in uspešnosti. Rezultat prenove so temeljni cilji, in 
sicer: krajši čas, nižji stroški in manjša poraba materiala. Po poenostavitvi sledi optimizacija 
procesov, ki je cilj prenove poslovnega procesa in tudi pogoj za njihovo avtomatizacijo 
oziroma informatizacijo. V tej fazi prikažemo model, imenovan »kot naj bo« (ang. To-Be), 
ki je osnovno izhodišče izbire in uvedbe celovite rešitve (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 
50, 51, 52). 
Slika 3: Faze prenove poslovnega procesa 
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2.3 SIMULACIJE 
V uvodu sem omenila, da bom primerjavo rezultatov obstoječega in prenovljenega procesa 
prikazala s pomočjo simulacij; za lažje razumevanje bom v naslednjem podpoglavju opisala 
pomen simulacije.  
Za opis in analizo obstoječega sistema se uporabljajo simulacije, ki čedalje bolj postajajo 
nepogrešljivo orodje, s katerim se dokazujeta upravičenost reorganizacije sistemov in 
prenova postopkov (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 213). 
Simulacijo avtorji definirajo na različne načine; nekaj definicij bom navedla v nadaljevanju.  
»Simulacije so obsežna zbirka metod in aplikacij za posnemanje obnašanja realnega 
sistema, običajno z računalnikom, opremljenim s primerno programsko opremo« (Kelton, 
Sadowski & Sadowski, 1998, str. 10). 
Simulacijo je računalniška imitacija dinamike sistema, katere cilj je razviti in izboljšati sistem 
(Harrell, Gosh & Bowden, 2004, str. 11). 
Banks, Carson, Nelson in Nicol (2001, str. 77) opisujejo simulacije kot posnemanje operacij 
procesov in dogodkov v realnem okolju skozi čas. 
Lagune in Marklund (2013, str. 256) navajata, da je »simulacija analitično modeliranje, ki 
omogoča kvantitativno merjenje uspešnosti, kot sta na primer povprečen vir čakanja in 
izkoriščenost virov«. 
Za prikaz scenarija simulacij se uporabljajo grafične metode modeliranja; v diplomskem 
delu sem scenarij simulacij prikazala s programom iGrafx. Micrografx iGrafx Process je 
programsko orodje, ki omogoča risanje procesnega diagrama, izvedbo simulacije in 
izdelavo poročila končnih rezultatov simulacije (Damij, 2009, str. 12). 
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3 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE – SKB BANKA, D. D. 
3.1 DEJAVNOST, VELIKOST, CILJI 
V letu 1965 je bila ustanovljena posebna organizacijska enota, imenovana Direkcija za 
stanovanjsko kreditiranje, ki je zbirala sredstva ter odobravala kratko- in dolgoročna 
posojila za stanovanjsko in komunalno gradnjo. Leta 1978 z imenom Stanovanjsko-
komunalna banka Ljubljana je postala edina banka v Sloveniji, ki je bila specializirana za 
podpiranje razvoja stanovanjskega in komunalnega gospodarstva. V letu 1990 pa je 
pridobila pooblastilo Narodne banke Slovenije za upravljanje devizno-valutnih poslov v 
državi, nato so ustanovili SKB – Nepremičnine & Leasing, d. o. o., ter razširili svoje storitve 
na splošno komercialno bančništvo. Naslednje leto se je preimenovala v SKB, d. d.; pod tem 
imenom je poznamo tudi danes. V vsakem naslednjem letu so nizali uspehe, kot so: 
predstavništvo v Londonu, prvi menjalni avtomat v Ljubljani, glavni pokrovitelj Olimpijske 
reprezentance Slovenije, kartica Visa kot prva slovenska plačilna-kreditna kartica, prvi so 
ponudili storitve elektronskega bančništva (SKB NET) in poslovno elektronsko bančništvo 
ter postali del mednarodne bančne skupine Société Générale. Société Générale je ena 
največjih skupin v Evropi na področju finančnih storitev; poslovanje skupine temelji na 
modelu diverzificiranega univerzalnega bančništva. Société Générale ima okoli 145.700 
zaposlenih v 66 državah (Letno poročilo 2016 in 2017 – SKB). 
SKB je univerzalna banka, ki prek raznih prodajnih poti v sklopu 55 poslovalnic v Sloveniji in 
prek sodobnih bančnih poti (elektronsko, mobilno in telefonsko bančništvo, plačilne in 
kreditne kartice, mreža bankomatov) zagotavlja popolno in raznoliko množico kakovostnih 
bančnih storitev in izdelkov. SKB ponuja tudi širok nabor finančnih storitev za poslovanje s 
prebivalstvom in podjetji, toda za svoj račun ne trguje s finančnimi instrumenti (Letno 
poročilo 2016 in 2017 – SKB). 
Znesek osnovnega kapitala znaša 52,784.176,26 EUR. Število delnic je 12,649.200 (kosovne 
delnice), število delničarjev pa 108. Delničarji banke in njihovi lastniški deleži so razdeljeni 
na naslednji način: Société Générale, S. A., Pariz 97,5843 %, Société Générale Securities 
Services 2,1447 %, manjšinski delničarji (105) 0,0564 %, nezamenjane materializirane 
delnice 0,2146 % (SKB – Lastniška struktura). 
Pri svojem poslovanju upošteva naslednje zakone: 
 Zakon o bančništvu (ZBan-2) (Uradni list RS, št. 25/15 z dne 13. 4. 2015); 
 Zakon o Banki Slovenije (ZBS-1); 
 Zakon o gospodarskih družbah (ZGD-1-NPB14). 
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SKB, d. d., ima 55 poslovalnic v Sloveniji in zaposluje 912 ljudi. Zaposleni imajo različno 
izobrazbo; največ jih ima diplomo oziroma magisterij iz ekonomije, magisterij iz poslovne 
administracije ter diplomo iz računovodstva in financ. Starost zaposlenih je v povprečju 
44,6 leta. Glede na leto 2016 se je število zaposlenih leta 2017 povečalo za 2,24 % (Letno 
poročilo 2016 in 2017 – SKB). 
Število strank za leto 2017 je bilo 237.303. Glavni izvršni direktor je Andre Gardella, njegova 
namestnica pa je Vojka Ravbar.  
 
3.2 ORGANIZACIJSKA SHEMA 
Slika 4 prikazuje organizacijsko shemo SKB, d. d. 
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Slika 4: Organizacijska shema SKB, d. d. 
Vir: Letno poročilo 2017, SKB, d. d. 
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4 PREDSTAVITEV OBSTOJEČEGA POSTOPKA ASIS 
4.1 OPIS POSTOPKA ASIS 
V sodelovanju z vodjo poslovalnice SKB Zalog, ki mi je skozi razgovor povedala veliko 
informacij o poteku postopka izdaje stanovanjskega kredita, ter s pomočjo letnega poročila 
in Zakona o bančništvu bom v tem poglavju podrobno opisala potek postopka.  
Postopek se začne z odločitvijo stranke za kredit. Potem ko se stranka odloči za kredit, se 
zglasi na kreditnem oddelku, na katerem se posvetuje z bančnim referentom o možnostih 
pridobitve kredita, pogojih in o potrebni dokumentaciji.  
Po končanem svetovanju stranka začne  iskanje in zbiranje potrebne dokumentacije: 
osebna izkaznica ali potni list, vloga za odobritev kredita, potrdilo delodajalca in plačilne 
liste za zadnje tri mesece, notarsko overjena kupoprodajna pogodba za nakup, izpisek iz 
zemljiške knjige oziroma dokument, iz katerega je razvidno lastništvo, in odstopna izjava. 
Ko stranka zbere vso potrebno dokumentacijo, jo prinese bančnemu referentu, ki je 
dokumentacijo naročil. Po pridobljeni potrebni dokumentaciji bančni referent pregleda 
dokumentacijo in ugotovi, ali je zbrana vsa potrebna dokumentacija. Če ni zbrana vsa 
dokumentacija, stranko zaprosi, da naj prinese še manjkajočo dokumentacijo.  
Kadar je zbrana vsa dokumentacija, sledi ugotavljanje kreditne sposobnosti. To je ena 
izmed najpomembnejših aktivnosti v procesu. Gre za ugotovitev, ali je stranka plačilno 
sposobna. V SKB v nasprotju z drugimi bankami pri ugotavljanju kreditne sposobnosti 
upoštevajo neto plačo, da bi stranki po obremenitvi prihodka ostal znesek prihodkov v 
višini, ki jo določa Zakon o izvršbi in zavarovanju. Prihodek stranke se lahko obremeni od 
ene tretjine do ene polovice. 
Nato se bančni referent in stranka pogovorita o zavarovanju, pri čemer stranka izbere 
primerna zavarovanja; najpogosteje sta to življenjsko zavarovanje kreditojemalcev 
stanovanjskih kreditov in zavarovanje za primer brezposelnosti kreditojemalca. 
Na podlagi zbrane dokumentacije, ugotovitve kreditne sposobnosti in izbranega 
zavarovanja se napiše kreditna predpogodba, ki jo pregledata stranka in bančni referent, 
nato pa jo referent posreduje bančnemu cenilcu.  
Potem ko bančni cenilec pregleda kreditno predpogodbo, se postopek začasno ustavi, saj 
čaka na ocenitev nepremičnine. Z ocenjevanjem nepremičnine bančni cenilec oceni 
ustreznost nepremičnine, torej ali izpolnjuje vsa navedena merila. Če bančni cenilec 
ugotovi, da ne izpolnjuje meril, se poišče nova rešitev. Z novo rešitvijo se mora strinjati 
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stranka, če se ta ne strinja, pa se proces konča. S pritrdilno odločbo pa se proces nadaljuje 
v kreditnem oddelku. 
V kreditnem oddelku bančni referent še enkrat pregleda vso dokumentacijo in natisne 
končno predpogodbo, ki jo odda stranki v končni pregled in podpisovanje, pod pogojem, 
da se strinja z navedenimi podatki.  
Podpisano končno predpogodbo stranka vrne bančnem referentu, ta pa jo, takoj ko jo 
prejme, odda naprej odvetniški službi.  
Odvetniška služba prejme predpogodbo. Zaradi velika obsega dela pride do manjšega 
zastoja, torej čakanje na pregled in ocenitev. Ko odvetniška služba pregleda kreditno 
predpogodbo in oceni pravno sposobnost stranke, odda kreditno predpogodbo bančnemu 
referentu, ta pa jo takoj pošlje notarski službi. 
Tudi pri notarski službi po prejemu kreditne predpogodbe pride do zastoja, vendar zato, 
ker so to delavci zunaj banke. Čakanju sledita pregledovanje kreditne predpogodbe in 
pisanje notarskega zapisa ter pošiljanje nazaj kreditnemu oddelku. 
Kreditni oddelek s prejetjem kreditne pogodbe in notarskega zapisa pozove stranko, da naj 
podpiše notarski zapis. Podpisano kreditno pogodbo in notarski zapis bančni referent odda  
vodji poslovalnice. 
Vodja poslovalnice najprej sprejme kreditno pogodbo in notarski  zapis, nato pa kot pri 
odvetniški službi tudi pri vodji poslovalnice sledi čakanje na pregledovanje kreditne 
predpogodbe. Po končanem pregledu sledita cenitev in odobritev oziroma zavrnitev  
kredita. Če vodja poslovalnice zavrne kredit, poda mnenje in s tem konča proces. S 
potrditvijo kredita vodja poslovalnice napiše kočno kreditno pogodbo in jo odda stranki v 
podpisovanje.  
Zakonsko ima stranka določen čas za pregledovanje, torej se stranka odloča, ali se strinja s 
pogodba in z danimi pogoji; če ji pogoji ne ustrezajo, se proces konča, če se strinja z vsemi 
pogoji in izjavami, pa odda kočno pogodbo kreditnemu oddelku, ta pa kočno pogodbo 
pošlje notarski službi. 
Pri notarski službi kot zunanjemu delavcu banke po prejemu kočne pogodbe sledi čakanje, 
nato pa overjanje pogodbe. Ko kočno pogodbo overi, jo pošlje nazaj kreditnemu oddelku. 
Nazadnje končno pogodbo prejme kreditni oddelek, jo podpiše skupaj s stranko in temu 
sledi nakazovanje kreditnih sredstev.  
Ko stranka pridobi kreditna sredstva, se proces konča. 
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4.2 GRAFIČNA PREDSTAVITEV POSTOPKA ASIS 
Slika 5 prikazuje obstoječi proces pridobitve stanovanjskega kredita. Ta je izdelan s pomočjo 
programa iGrafx. 
21 
Slika 5: Diagram poteka AsIs
Vir: Lasten 
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4.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU ASIS 
 
Tabela 1 prikazuje aktivnosti preučevanega procesa, njihov čas trajanja in organizacijske 
enote oziroma oddelke, na katerih se izvaja posamezna aktivnost. Tabela nam podatke 
prikaže pregledneje in razumljiveje. Podatke o procesu sem pridobila na razgovoru z vodjo 
SKB, poslovalnice Zalog, Marjeto Jesih. 
Tabela 1: Dinamični podatki o modelu AsIs 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Traja-
nje 
Čas. enota 
STRANKA Odločanje za kredit 1–2 dnevi 
Iskanje in zbiranje potrebne dokumentacije 1–5 dnevi 
Izbiranje oblike zavarovanja 10–30 minute 
Pregledovanje in podpisovanje kreditne predpogodbe 1–30 minute 
Oddajanje kreditne predpogodbe 5–10 sekunde 
Končni pregled 5–30 minute 
Podpisovanje kreditne predpogodbe 5–15 sekunde 
Oddajanje kreditne predpogodbe 2–5 sekunde 
Podpisovanje notarskega zapisnika 1–2 minute 
Pregledovanje končne pogodbe in pogojev 2–5 minute 
Končni pregled in podpisovanje 3–5 minute  
KREDITNI 
ODDELEK 
Svetovanje o možnostih, pogojih in o potrebni 
dokumentaciji 
30–60 minute 
Naročanje potrebne dokumentacije 5–10 minute 
Pridobivanje ustrezne dokumentacije 1–2 dnevi 
Pregledovanje dokumentacije 2–20 minute 
Ugotavljanje kreditne sposobnosti 30–60 minute 
Posvetovanje o zavarovanju 30–45 minute 
Pisanje kreditne predpogodbe 5–30 minute 
Tiskanje kreditne predpogodbe 0–3 minute 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–10 sekunde 
Pošiljanje kreditne predpogodbe 1–20 sekunde 
Iskanje ustrezne rešitve 1–5 ure 
Pripravljanje odobritve 2–3 dnevi 
Ponovno pregledovanje celotne dokumentacije 1–2 minute 
Oddajanje predpogodbe 2–5 sekunde 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–5 sekunde 
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Vir: Lasten  
Proces vsebuje tudi alternative, ki so prikazane v tabeli 2. Deleži verjetnosti alternativ so 
izraženi v odstotkih (%). 
Oddajanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 5–10 sekunde 
Pošiljanje kreditne predpogodbe 1–20 sekunde 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–3 minute 
Oddajanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
Tiskanje kreditne pogodbe 0–2 minute 
Pošiljanje kreditne pogodbe 1–20 sekunde 
Prejemanje kreditne pogodbe 1–3 minute 
Končni pregled in podpisovanje 3–5 minute 
Nakazovanje kreditnih sredstev 1–5 minute 
BANČNI CENILEC Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
Pregledovanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
Čakanje na ocenitev nepremičnine 1–3 dnevi 
Ocenjevanje nepremičnine 1–5 ure 
ODVETNIŠKA 
SLUŽBA 
Prejemanje kreditne predpogodbe 2–10 sekunde 
Čakanje na pregled in ocenitev 1–2 dnevi 
Pregledovanje kreditne pogodbe 1–2 ure 
Ocenjevanje kreditne predpogodbe 2–5 ure 
Oddajanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
NOTARSKA 
SLUŽBA 
Prejemanje kreditne predpogodbe 1–3 minute 
Čakanje na pregledovanje in notarski zapis 1–2 dnevi 
Pregledovanje kreditne predpogodbe 1–2 ure 
Pisanje notarskega zapisnika 1–3 ure 
Pošiljanje kreditne predpogodbe 1–20 sekunde 
Prejemanje kreditne pogodbe 1–3 minute 
Čakanje na overjanje kreditne pogodbe 1–3 dnevi 
Overjanje kreditne pogodbe 1–2 ure 
Pošiljanje kreditne pogodbe 1–20 sekunde 
VODJA 
POSLOVALNICE 
Prejemanje kreditne predpogodbe 1–10 sekunde 
Čakanje na pregledovanje kreditne predpogodbe 0–1 dnevi 
Pregledovanje kreditne predpogodbe 1–2 ure 
Cenitev  30–60 minute 
Podajanje mnenja  1–20 minute 
Pripravljanje končne pogodbe 1–4 ure 
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Tabela 2: Odločitve in verjetnosti 
Organizacijska enota Odločitev % DA % NE 
STRANKA Se strinja? 99 1 
Ustrezna pogodba? 99,5 0,5 
KREDITNI ODDELEK Vse razumljivo? 90 10 
Zbrana vsa dokumentacija? 92 8 
Stranka sposobna? 23 77 
Vse razumljivo? 92 8 
Rešitev najdena? 99 1 
BANČNI CENILEC Ustrezna nepremičnina? 95 5 
VODJA POSLOVALNICE Odobritev kredita? 98 2 
 
Vir: Lasten  
 
4.4 SCENARIJ SIMULACIJ 
4.4.1 Zakonitosti pojavljanja transakcij 
Pri pripravi generatorja transakcij sem si pomagala s podatki, ki sem jih dobila na razgovoru 
z vodjo poslovne enote SKB Zalog. Tabela 3 prikazuje število prispelih vlog ter število 
odobrenih in zavrnjenih vlog za leto 2017. 
Tabela 3: Dinamični podatki o modelu AsIs 
Leto Število vlog Odobrenih Zavrnjenih 
2017 65 45 20 
 
Vir: Lasten  
Iz tabele 3 je razvidno, da letno sprocesirajo 65 vlog. 
65 vlog v 1 letu (leto ima 365 dni) 
0,17 vloge v 1 dnevu (dan ima 8 delavnih ur) 
0,007 vloge v 1 uri 
1 vloga v 50 urah 
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Torej je v zgornjem primeru povprečni prihod vloge med 0 in 50 ur. Če je minimum med 
prihodi vlog 0 minut, je maksimum 2-krat daljši od povprečja in znaša 100 ur. Torej je 
povprečje prihodov vlog med 0 in 100 ur. Maksimalno število transakcij sem omejila na 
6.500. 
 
4.4.2 Potrebni viri za izvajanje postopka 
Da postopek lahko deluje po določenem zaporedju, s čim krajšimi zastoji in brez motenj, je 
potrebno določeno število delavcev. To je prikazano v tabeli 4; poleg tega je navedena tudi 
opomba, ki nam pove, ali je delavec znotraj ali zunaj banke. Če je delavec zunaj banke, lahko 
pride do daljšega zastoja. 
Tabela 4: Potrebni viri za izvajanje postopka 
Oddelek Vir Št. Opomba 
STRANKA               ∞ 
KREDITNI ODDELEK Delavci 2 Delavci znotraj banke 
BANČNI CENILEC Delavci 2 Delavci znotraj banke 
ODVETNIŠKA SLUŽBA Delavci 2 Delavci znotraj banke 
NOTARSKA SLUŽBA Delavci 2 Delavci zunaj banke 
VODJA POSLOVALNICE Delavec 1 Delavec znotraj banke 
 
Vir: Lasten 
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5 IZHODIŠČA PRENOVE 
Obstoječi proces izdaje stanovanjskega kredita poteka po določenem zaporedju; če 
pogledamo sliko 5, je proces videti zapleten in ima veliko aktivnosti. Na podlagi pridobljenih 
informacij o poteku procesa z vodjo poslovalnice SKB Zalog sem dobila podroben vpogled 
v obstoječi proces. S podrobnim vpogledom v proces in med risanjem procesa sem prišla 
do ideje, da bi lahko proces izboljšala oziroma skrajšala. Kot sem omenila, proces šteje 
veliko aktivnosti; mogoče so nekatere aktivnosti videti manj pomembne od drugih, vendar 
so vse skupaj potrebne  za nemoteno izvajanje procesa in jih ni mogoče odstraniti. Omenila 
sem tudi, da aktivnosti tečejo po zaporedju, torej ko se ena aktivnost konča, lahko začnejo 
drugo. Tukaj sem prišla do ideje, da ni nujno treba čakati, da se ena aktivnosti konča, da bi 
lahko začeli drugo. Danes je zelo uveljavljeno e-poslovanje, ki nam omogoča hitrejši, krajši 
in cenejši poslovni cikel, še posebej če v  procesu sodelujejo različni delavci, torej znotraj in 
zunaj organizacije, kot je to v mojem primeru. Z uvedbo e-poslovanja, v mojem primeru e-
pošiljanje vloge, bi omogočila hkratno izvedbo aktivnosti v dveh različnih oddelkih. S tem 
bom pridobila na času oziroma bom časovno skrajšala obstoječi proces in zmanjšala 
birokracijo. 
 
5.1 OPIS KAZALNIKOV PROCESA 
Namen izboljšave mojega procesa je časovno skrajšati obstoječi proces. V mojem primeru 
je ključni kazalnik čas, in sicer sem merila kazalnik, ki pokaže, koliko časa traja posamezen 
cikel (Avg. Cycle), in kazalnik, ki pokaže, koliko časa traja posamezno delo na določeni 
organizacijski enoti (Avg. Work). Eden izmed kazalnikov procesa, ki vpliva na zastoje v 
procesu in s tem posledično časovno podaljšuje proces, so birokratski postopki, kar je še 
posebej razvidno v kreditnem oddelku, ki ima veliko opravka s tiskanjem in pošiljanjem 
vlog. Zato sem se odločila, da v proces vpeljem elektronsko poslovanje, ki je bilo v 
preteklosti manj podprto, danes pa se na veliko uporablja in je zelo učinkovito. V mojem 
primeru bo to elektronsko pošiljanje vlog, s čimer bom posledično zmanjšala birokracijo in 
omogočila hkratno izvedbo aktivnosti v dveh različnih oddelkih. 
 
5.2 SIMPTOMI SLABOSTI OBSTOJEČEGA PROCESA 
Po podrobnem vpogledu v obstoječi proces sta glavna kazalnika, ki opravičujeta izboljšavo 
procesa, zaporedno izvajanje aktivnosti in birokracija. V mojem primeru je to pošiljanje 
vloge prek pošte (kreditni oddelek), za kar je treba natisniti vlogo, izpolniti poštni obrazec 
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in kuverto ter šele nato poslati organizacijski enoti, ki je odgovorna za ta del postopka 
(odvetniška služba). Isto dejanje mora ponoviti odvetniška služba, torej pogodbo mora po 
končanih aktivnostih poslati nazaj kreditnemu oddelku. Nato kreditni oddelek ponovno 
naredi iste aktivnosti in vlogo posreduje notarski službi, ta pa po opravljenih aktivnostih 
opravi ista dejanja, da bi vloga prispela nazaj h kreditnemu oddelku. Takšne aktivnosti 
posledično povzročajo zastoje, ker se osredinjam na časovno izboljšanje procesa, torej 
zmanjšanje zastojev, pa bom uvedla e-poslovanje. Kreditni oddelek bo hkrati prek e-pošte 
poslal vlogo odvetniški in notarski službi, nato pa bosta obe službi lahko hkrati izvajali svoje 
aktivnosti, potrebne za izpeljavo procesa. Z e-poslovanjem bom prispevala k zmanjšanju 
birokracije in – kot sem že omenila – omogočila hkratno izvedbo aktivnosti. 
 
5.3 AKTIVNOSTI, KI JIH JE TREBA IZVESTI ZA USPEŠNO PRENOVO 
Za uspešno prenovo in izboljšanje procesa je treba vpeljati elektronsko pošiljanje vlog; s 
tem omogočimo hkratno izvedbo aktivnosti v dveh različnih oddelkih. V mojem primeru je 
to hkratno izvajanje aktivnosti pri odvetniški in notarski službi. V primerjavi izpeljave 
procesa z zaporednimi aktivnostmi se z vzporedno izvedbo aktivnosti prihrani čas, kar 
pomeni, da sem zmanjšala zastavljena kazalnika, torej povprečni čas cikla in povprečni čas 
trajanja posameznega dela v določeni organizacijski enoti. Sicer sta se kazalnika spremenila 
le za nekaj odstotkov, pa vendar vseeno menim, da dovolj, saj stranki vsak dan šteje in 
vsako skrajšanje čakanja veliko pomeni. 
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6 OPIS PRENOVLJENEGA POTOPKA TOBE 
6.1 OPIS POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Pri obnovi obstoječega procesa izdaje stanovanjskega kredita sem se naslonila na uvedbo 
elektronskega poslovanja. Z uvedbo elektronskega poslovanja ne pridemo do bistvene 
razlike med ToBe in AsIs, pa vendar se procesa časovno skrajša. Ker prenovljeni proces 
poteka skoraj isto kot že obstoječi proces, bom opisala le razliko oziroma izboljšavo.  
Do izboljšave pride pri kreditnem oddelku, torej ko stranka odda kreditno predpogodbo 
bančnemu referentu, ta hkrati prek e-pošte pošlje kreditno predpogodbo odvetniški in 
notarski službi. Odvetniška služba pregleda in oceni kreditno predpogodbo ter jo posreduje 
nazaj kreditnemu oddelku. Tudi notarska služba opravi svoje dejavnosti, tj. pregleda 
kreditno predpogodbo in napiše notarski zapisnik ter oboje posreduje kreditnemu oddelku 
oz. bančnemu referentu. Hkratna aktivnost se konča, ko bančni referent prejme obe e-
sporočili. Nato pa si aktivnosti sledijo po istem zaporedju kot pri že obstoječem procesu. 
 
6.2 DIAGRAM POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Slika 6 prikazuje diagram prenovljenega proces izdaja stanovanjskega kredita. Proces je 
izdelan s pomočjo programa iGrafx. 
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Vir: Lasten 
Slika 6: Diagram poteka ToBe 
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6.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU TOBE 
V tabeli 5 so prikazane aktivnosti prenovljenega procesa, organizacijske enote oziroma 
oddelki in njihov čas trajanja. 
Tabela 5: Dinamični podatki o modelu ToBe 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Trajanje Čas. 
enota 
STRANKA Odločanje za kredit 1–2 dnevi 
Iskanje in zbiranje potrebne dokumentacije 1–5 dnevi 
Izbiranje oblike zavarovanja 10–30 minute 
Pregledovanje in podpisovanje kreditne 
predpogodbe 
1–30 minute 
Oddajanje kreditne predpogodbe 5–10 sekunde 
Končni pregled 5–30 minute 
Podpisovanje kreditne predpogodbe 5–15 sekunde 
Oddajanje kreditne predpogodbe 2–5 sekunde 
Podpisovanje notarskega zapisnika 1–2 minute 
Pregledovanje končne pogodbe in pogojev 2–5 minute 
Končni pregled in podpisovanje 3–5 minute  
KREDITNI ODDELEK Svetovanje o možnostih, pogojih in o potrebni 
dokumentaciji 
30–60 minute 
Naročanje potrebne dokumentacije 5–10 minute 
Pridobivanje ustrezne dokumentacije 1–2 dnevi 
Pregledovanje dokumentacije 1–8 ure 
Ugotavljanje kreditne sposobnosti 30–60 minute 
Posvetovanje o zavarovanju 30–45 minute 
Pisanje kreditne predpogodbe 5–30 minute 
Tiskanje kreditne predpogodbe 0–3 minute 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–10 sekunde 
Pošiljanje kreditne predpogodbe 1–20 sekunde 
Pripravljanje odobritve 2–3 dnevi 
Ponovno pregledovanje celotne dokumentacije 1–2 minute 
Oddajanje predpogodbe 2–5 sekunde 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 5–15 sekunde 
E-pošiljanje kreditne predpogodbe 1–3 minute 
Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–30 sekunde 
Tiskanje notarskega zapisnika 0–2 minute 
Oddajanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
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Podatki o odločitvah prenovljenega procesa in njihove verjetnosti so prikazane v tabeli 6. 
Tiskanje kreditne pogodbe 0–2 minute 
Pošiljanje kreditne pogodbe 1–2 sekunde 
Prejemanje kreditne pogodbe 1–3 minute 
Končni pregled in podpisovanje 3–5 minute 
Nakazovanje kreditnih sredstev 1–5 minute 
BANČNI CENILEC Pridobivanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
Pregledovanje kreditne predpogodbe 1–5 minute 
Čakanje na ocenitev nepremičnine 1–3 dnevi 
Ocenjevanje nepremičnine 1–5 ure 
ODVETNIŠKA 
SLUŽBA 
Prejemanje kreditne predpogodbe 1–30 sekunde 
Čakanje na pregled in ocenitev 1–2 dnevi 
Pregledovanje in ocenjevanje kreditne pogodbe 1–3 ure 
E-pošiljanje  kreditne predpogodbe 1–3 minute 
NOTARSKA SLUŽBA Prejemanje kreditne predpogodbe 1–30 sekunde 
Čakanje na pregledovanje in notarski zapis 1–2 dnevi 
Pregledovanje kreditne predpogodbe in pisanje 
notarskega zapisnika 
1–4 ure 
E-pošiljanje kreditne predpogodbe 1–3 minute 
Prejemanje kreditne pogodbe 1–3 minute 
Čakanje na overjanje kreditne pogodbe 1–3 dnevi 
Overjanje kreditne pogodbe 1–2 ure 
Pošiljanje kreditne pogodbe 1–20 sekunde 
VODJA 
POSLOVALNICE 
Prejemanje kreditne predpogodbe 1–10 sekunde 
Čakanje na pregledovanje kreditne predpogodbe 0–1 dnevi 
Pregledovanje kreditne predpogodbe 1–2 ure 
Cenitev  30–60 minute 
Podajanje mnenja  1–20 minute 
Pripravljanje končne pogodbe 1–4 ure 
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Tabela 6: Odločitve in verjetnosti prenovljenega postopka 
Organizacijska enota Odločitev % DA % NE 
STRANKA Se strinja? 99 1 
Ustrezna pogodba? 99,5 0,5 
KREDITNI ODDELEK Vse razumljivo? 90 10 
Zbrana vsa dokumentacija? 92 8 
Stranka sposobna? 23 77 
Vse razumljivo? 92 8 
Rešitev najdena? 99 1 
BANČNI CENILEC Ustrezna nepremičnina? 95 5 
VODJA POSLOVALNICE Odobritev kredita? 98 2 
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6.4 UČINKI IN PRIMERJAVA SIMULACIJ 
Tabela 7 prikazuje primerjavo simulacij modela AsIs in ToBe. Vidno je, da je izboljšan proces 
krajši, s tem pa tudi hitrejši. 
Tabela 7: Primerjava kazalnika med postopkoma AsIs in ToBe 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs ToBe % 
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 14,98 
dneva 
13,71 
dneva 
+8,48 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 2,78  
dneva 
2,73 
dneva 
+1,78 
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7 ZAKLJUČEK 
Danes se v poslovnem okolju nenehno dogajajo spremembe, zato se morajo podjetja 
neprestano prilagajati tem spremembam in izboljševati poslovanje. Prilagajanje 
spremembam jih naredi konkurenčnejše, izboljševanje poslovanja pa organizacijo naredi  
učinkovitejšo, produktivnejšo in privlačnejšo za stranke. Eden izmed načinov, s katerim bi 
vse to dosegli, je prenova procesa poslovanja.  
 
S prenovo procesa poslovanja odpravimo birokracijo, ki je kljub varnemu, hitrejšemu, 
učinkovitejšemu elektronskem poslovanju še vedno v veliki meri prisotna, zmanjšamo 
zapletenost, prihranimo čas in denar ter v veliko primerih izboljšamo učinkovitost ter 
produktivnost, s tem tudi povečamo zadovoljstvo strank in zaposlenih. 
 
V diplomskem delu sem predstavila prenovo procesa izdaja stanovanjskega kredita. V 
obstoječem procesu se veliko časa potrati za pošiljanje kreditnih predpogodb prek pošte. 
Pri pošiljanju je veliko birokracije – od tiskanja kreditne predpogodbe do izpolnjevanja 
poštnih obrazcev in kuvert. Menim, da so takšne aktivnosti v današnjem času odvečne in 
da je veliko hitrejše in lažje za zaposlene, če bodo kreditno predpogodbo v mojem primeru 
ali pa kateri koli dokument pošiljali prek e-pošte. Z elektronskim pošiljanjem ali na splošno 
z elektronskim poslovanjem omogočimo tudi hkratno izvajanje aktivnosti, torej ni treba 
čakati, da en oddelek kočna svoje delo, nato dokument pošlje drugemu oddelku, kot se to 
dogaja pri procesu izdaje stanovanjskega kredita.  
 
Diplomsko delo me je pripeljalo do zaključka, da se organizacije še vedno ne zavedajo 
pomena informatizacije oziroma da so še vedno podvržene birokratskemu načinu dela, 
držijo se tradicije in težko v poslovni proces vpeljejo nekaj novega. Menim tudi, da veliko 
poslovnih procesov ni mogoče drastično izboljšati, saj aktivnosti ni mogoče izločiti iz 
procesa, ni mogoče spremeniti zaporedja izvajanja aktivnosti, pa vendar vseeno lahko 
naredimo manjšo izboljšavo, ki bo pripomogla k zadovoljstvu strank in zaposlenih. Tudi 
sama sem proces izboljšala za le 8,48 % (skoraj 2 dni), stranka je časovno v prednosti, 
zaposleni pa bi imeli olajšano delo. S tem rezultatom sem v uvodu zastavljeno hipotezo »S 
prenovo poslovnega procesa je mogoče obstoječi proces časovno skrajšati in izboljšati« 
potrdila in dokazala. 
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SEZNAM UPORABLJENIH KRATIC 
d. d.   delniška družba 
d. o. o.   družba z omejeno odgovornostjo 
e-poslovanje   elektronsko poslovanje 
e-pošiljanje   elektronsko pošiljanje 
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SEZNAM TUJIH IZRAZOV 
AsIs Kot je 
Avg. Cycle Povprečni cikel 
Avg. Work Povprečno delo na transakciji 
Business Process Reengineering Prenova poslovnega procesa 
Input Vhod 
Output Izhod 
ToBe  Kot bo 
 
